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La calidad del servicio es considerada uno de los componentes más importantes para tener 
éxito en la industria de la hospitalidad; por ende, la importancia de su medición. Al evaluar 
este parámetro es posible obtener la información necesaria para que las operaciones diarias 
relacionadas al servicio se realicen eficientemente, logrando así la satisfacción del cliente. 
Tomando en cuenta la relevancia de este factor, este trabajo tiene el propósito de analizar la 
calidad del servicio proveído en los hoteles y hostales de la Isla San Cristóbal en Galápagos, 
evaluando las expectativas y percepción de los turistas con el fin de conocer su nivel de 
satisfacción. Para esto, el estudio aplica el modelo SERVQUAL, el cual mide la calidad del 
servicio de acuerdo a cinco dimensiones: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 
empatía y bienes tangibles. Los resultados de las encuestas muestran que la percepción del 
servicio recibido no es igual y, mucho menos sobrepasa las expectativas de los turistas puesto 
que la brecha de satisfacción general es negativa. Por consiguiente, al tener claro cuáles son 
los requerimientos prioritarios para los turistas, se pretende disminuir o eliminar la brecha a 
través de recomendaciones factibles en el sector hotelero de San Cristóbal. 
 







Quality service is considered to be one of the most important components to be 
successful in the hospitality industry, hence the importance of its measurement. By 
evaluating this parameter, it is possible to obtain the necessary information so that the daily 
operations related to the service could be carry out efficiently, thus achieving customer 
satisfaction. Considering the relevance of this factor, this study has the purpose of analyzing 
the quality service provided in the hotels and hostels of San Cristobal Island in the 
Galapagos through the evaluation of the tourists’ expectations and perceptions in order to 
know their satisfaction level. For this, the study applies the SERVQUAL model, which 
measures quality service according to five dimensions: reliability, responsiveness, security, 
empathy and tangible assets. The results of the surveys showed that the perception of the 
service received is not the same and much less surpasses the expectations of tourists since 
the general satisfaction gap is negative. Therefore, having clear which are the priority 
requirements for tourists it is intended to reduce or eliminate the gap through feasible 
recommendations to the hotel sector of San Cristobal. 
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Las Islas Galápagos, también conocidas como las Islas Encantadas, llegaron a ser 
globalmente reconocidas por la Teoría de la Evolución de Charles Darwin, su biodiversidad 
única y por ser vistas por muchos como un “laboratorio natural” en el medio del Océano 
Pacífico. De tal forma que, desde 1978, el Parque Nacional Galápagos (PNG) establecido en 
1959; y la Reserva Marina creada en 1998 con una extensión de 133 000𝑘𝑚2, siendo una de 
las más grandes del mundo, convirtió al archipiélago en uno de los primeros destinos en estar 
inscritos en la UNESCO como Patrimonio de la Humanidad (UNEP, 2011). A pesar de estar 
ubicado a más de 1000km de las costas de Ecuador, la visión que el mundo le ha dado a 
Galápagos como un lugar único y especial con un extraordinario estado de conservación es lo 
que ha hecho que las islas sean consideradas un destino turístico de clase mundial inigualable 
para interactuar con la naturaleza. 
El crecimiento y desarrollo económico de las islas se debe a 4 factores principales: 
Turismo, Pesca, Conservación e Investigación y la participación del Gobierno. El sector 
turístico es el que más ingresos genera al archipiélago y, por ende, la importancia del sector 
hotelero y de alimentos y bebidas dentro de la isla (Taylor et al., 2009). Sin embargo, a lo largo 
de los años, la industria turística en Galápagos también ha tenido un gran impacto en el sector 
ambiental y social; por lo que, para llegar a un desarrollo sustentable, la aplicación del turismo 
basado en la naturaleza se convirtió en una herramienta primordial al momento de manejar 
el Parque Nacional (Powel et al., 2008). Pero, a pesar de que existe un crecimiento turístico 
continuo desde los años 60 y al haberse convertido en uno de los destinos más buscados para 
ecoturismo a nivel mundial, se ha notado un declive en la satisfacción de los visitantes (Epler, 
2007; González et al., 2008); razón por la cual la profesionalización del servicio dentro del 
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archipiélago juega un papel crucial en la satisfacción del cliente y; por ende, en su tasa de 
retorno.  
Estudios muestran la importancia de la calidad de servicio percibido en la industria de 
la hospitalidad. De tal forma que ya en 1985, Parasuraman, Berry y Zeithaml desarrollaron el 
SERVQUAL, modelo pionero en la medición de la percepción del servicio recibido de los 
clientes; el cual será utilizado en el presente estudio. Esto se debe a que en Galápagos, a pesar 
del crecimiento turístico mencionado, las investigaciones dentro de esta área son limitadas. 
Pero, como establece Caruna (2000), al entender la importancia de la calidad de servicio y su 
relación con la satisfacción del cliente, podremos obtener mejores estrategias de marketing, 
target y futuras investigaciones que ayudarán al desarrollo de la industria, objetivo que se 
desea cumplir dentro de las islas.  
Si bien es cierto se busca que la tendencia creciente en la industria del turismo en 
Galápagos continúe, existe un debate continuo por las repercusiones que genera el sector en 
la isla. El impacto de los visitantes dentro de las islas no sólo es social y económico, sino 
también ambiental. No obstante, la búsqueda por mantener el ecosistema del archipiélago 
ha generado también un beneficio para la industria. Estudios por Mejía y Brandt (2015), 
muestran que los turistas estarían dispuestos a pagar 2.5 veces más por los paquetes 
turísticos si estos presentan un enfoque conservacionista y responsable con la naturaleza. De 
tal forma que existe la posibilidad de aumentar la tarifa promedio y la tasa de retorno, pero 
para esto es indispensable la mejora de la calidad de servicio en hoteles, hostales y 
establecimientos de alimentos y bebidas. Por esta razón, evaluar el servicio actual aportará a 
una futura transformación del turismo en Galápagos, brindando un giro hacia land-based 
tourism y dejando más ingresos a la comunidad local para su desarrollo.  
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Dada la situación actual de Galápagos en cuanto a la industria turística y 
específicamente por el sector hotelero, en el siguiente estudio se procederá a analizar las 
expectativas y percepción del servicio en los alojamientos de exclusivamente la isla de San 
Cristóbal. La metodología usada será a través de encuestas realizadas en el aeropuerto de la 
ciudad basadas en el modelo de calidad de servicio del SERVQUAL. Con los datos obtenidos 
analizaremos las dos dimensiones mencionadas anteriormente, con el fin de encontrar la 
brecha existente entre percepción y expectativa. Esto demostrará la calidad del servicio 
percibido por los huéspedes en cuanto a confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 
empatía y bienes tangibles del establecimiento en el que se hospedaron. En otras palabras, 
mediremos la satisfacción del cliente en los parámetros mencionados.  
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Industria de la Hospitalidad en San Cristóbal  
 
Las actividades productivas más representativas de San Cristóbal, capital de las Islas 
Galápagos, y el archipiélago giran alrededor del turismo, pero estas también son un factor 
decisivo no sólo en el aspecto económico, sino a su vez social dentro de las islas (Kenchington, 
1989). En 1978, Galápagos fue denominado Patrimonio Mundial de la Humanidad y, al ser una 
Reserva de la Biosfera (UNESCO World Heritage Centre, 2018) se ha posicionado como uno 
de los destinos clave para investigaciones de biodiversidad, ecología y un ejemplo hacia el 
ecoturismo (Taylor et al., 2009).  
La industria turística en San Cristóbal y las islas comenzó en los años 60, pero al no 
poseer una planificación, se posicionó principalmente como un modelo “flotante” en la 
industria de cruceros, lo cual representó, desde un inicio, un grave problema de fuga de 
capitales (De Miras, 1995). El modelo planteado para el desarrollo de la isla era “ecoturismo”, 
que según World Conservation Union fomenta la apreciación de la naturaleza, con un enfoque 
de conservación y bajo impacto de visita, fomentando un desarrollo socioeconómico a nivel 
local (IUCN, 1997). Al no poseer una planificación clara, entre 1974 y 1998, surgió un 
crecimiento en la industria no controlado, obligando así un cambio buscando un balance 
entre conservación y economía (Biehl, 2010). 
Desde 1998, el enfoque de la industria cambió hacia un desarrollo sostenible, con la 
creación de la Ley Especial en Galápagos, que controla migración, procesos, labor y manejo 
de las islas (Stewart, 2006). En la actualidad, se realizan planes de manejo con enfoque hacia 
la comunidad, zonificación y conservación de las islas. No obstante, la industria turística sigue 
siendo uno de los puntos cruciales en estos planes debido al impacto socioeconómico que 
tiene hacia las islas (Dirección del Parque Nacional, 2014). 
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A pesar de que esta medida busca un mejor manejo de las islas, la regulación dentro 
de la industria hospitalaria es ínfima, entre los servicios que poseen más control se encuentra 
el servicio de guías turísticos. El proyecto denominado “Sistema de Certificación de 
Competencias Laborales en el sector Turismo” dirigido por la FENCAPTUR y el INEN, busca 
estudiar y evaluar las competencias laborales necesarias dentro del sector para después 
normalizarlas. El efecto que ha tenido en los guías turísticos ha sido notable, los cuales, al ser 
evaluados por parte de los turistas, reciben 8/10 en satisfacción (Muñoz et al, 2008). Esto 
demuestra que la regulación, capacitación y estandarización que necesitan para ejercer su 
profesión ayudan a brindar un mejor servicio.  
Lastimosamente, esta regulación no aplica hacia establecimientos de la industria 
hotelera o de alimentos y bebidas, generando así una brecha entre la calidad de servicio que 
se necesita en la isla. A pesar de que la acomodación es uno de los factores cruciales respecto 
a la experiencia del turista en su estadía, esta no ha sido regulada en su totalidad. Lo que el 
Ministerio de Turismo controla principalmente es la evidencia física de los establecimientos, 
pero no presenta ninguna regulación hacia el servicio brindado por los hoteles u hostales de 
la isla. La importancia de este estudio recae en la falta de información sobre el estado actual 
de la percepción de servicio en acomodaciones, para en un futuro poder obtener un manual 
de servicio enfocado hacia la industria y regulación de la misma. Consideramos que el cambio 
en este aspecto ayudará al desarrollo económico y a pesar de que Galápagos ya es uno de los 
destinos más llamativos a nivel mundial, ayudará a la promoción y mejora de la industria de 
la isla.  
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Estado del Arte 
 
El turismo dentro de Galápagos es la principal actividad económica y se puede 
considerar que la mayor parte de la población depende directa o indirectamente de este 
sector. De tal forma que, se estima que un incremento del 10% dentro de la industria turística 
provoca un crecimiento en otros sectores: en la industria agrícola 3.9% y en la industria 
pesquera 4.7%. Sin embargo, por cada dólar que se gasta en turismo, tan solo $0.22 quedan 
para la economía local (Epler, 2007; Taylor, 2006) siendo los cruceros navegables una de las 
causas principales de este fenómeno dado que este sector se capitaliza cada vez más y una 
gran parte de las flotas son propiedad de inversionistas externos (Taylor et al., 2006). No 
obstante, estadísticas del Parque Nacional Galápagos han mostrado un cambio en el 
comportamiento de los turistas; por primera vez el porcentaje de huéspedes en tierra (48%), 
sobrepasó el número de huéspedes a bordo de cruceros (42%) (GNPS, 2011).  
Este cambio representa una gran oportunidad para la industria turística dentro de las 
islas, puesto que al cambiar la base de turismo de on-board tourism a land-based tourism, 
una parte importante de los ingresos se gastará localmente causando que el turismo sea un 
multiplicador de ingresos que afecte a varios agentes económicos, incluso aquellos que no 
venden servicios a turistas. Sin embargo, a pesar de que el mercado es continuamente 
cambiante en cuanto a sus preferencias, es importante que este nuevo comportamiento 
pueda representar una oportunidad de mejorar el servicio proveído. Esto es porque la 
experiencia recibida en los distintos alojamientos representa una ventaja competitiva no sólo 
localmente, sino a nivel internacional como destino turístico (Rao et al., 1997) e ahí la 
importancia de la siguiente investigación y el fin de diagnosticar el estado actual del servicio 
en las islas mostrando sus fortalezas y debilidades; con el fin de aumentar su competitividad 
y aumentar futuros ingresos (Wong et al., 1999).  
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Gronroos et al. (1998) describen al servicio con 4 características básicas que tienen en 
común las distintas industrias: 
 Los servicios son intangibles. 
 Son actividades o series de actividades. 
 Hasta cierto punto, los clientes participan en la producción del servicio. 
 Los servicios, mayoritariamente, son producidos y consumidos simultáneamente. 
Es por esto que muchas veces la percepción de un servicio se lo ve de una manera subjetiva, 
dependiendo tanto de los factores que afectan al personal que lo brinda, como la del cliente 
que lo recibe. Al ser consumido y producido simultáneamente, el control de calidad es mucho 
más difícil de realizar, manuales de servicio y capacitaciones son el factor crucial para alcanzar 
la excelencia. Una de las metodologías más apropiadas para analizar un servicio a su vez, es 
generar un perfil de los clientes, con sus preferencias y expectativas, de esta forma se puede 
observar la relación directa entre el concepto de servicio, el servicio ofrecido y la percepción 
del mismo (Eiglier et al. 1981). 
Las investigaciones dentro de la calidad del servicio comenzaron a tomar posición 
desde los 80s después de su relación encontrada con marketing (Gronroos, 1982). Mediante 
esto, no sólo se puede examinar la satisfacción del cliente, sino también controlar el 
desempeño del personal. Cabe recalcar que la calidad del servicio se basa en la percepción 
del cliente, y al ser subjetiva es necesario investigar nuestro nicho de mercado y diferenciarlo 
de los demás (Garvin, 1987). Es esta una de las razones primordiales por la cual estrategias 
de mejora de servicio han fallado, al no conocer las expectativas de su nicho de mercado, se 
enfocan en características que muchas veces no son las más relevantes dentro del servicio 
brindado. (Gronroos et al. 1988). 
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Principalmente dentro de la industria hotelera, la calidad del servicio se basa en dos 
aspectos: el técnico y funcional (Gronroos, 1984; Lehtinen, 1986). En nuestro caso podemos 
observar la parte técnica, la habitación o “evidencia física” como lo tomamos en este estudio, 
que hace referencia tanto a equipos como instalaciones. Más el aspecto funcional hace 
referencia a la confiabilidad, capacidad de respuesta, y empatía, estos se basan 
principalmente en el desempeño del personal que brinda el servicio dentro de los 
alojamientos. El parámetro de seguridad; por otro lado, se puede considerar una combinación 
de ambos aspectos; técnico al poseer una evidencia física como ubicación, métodos de 
seguridad y condición del establecimiento y a su vez funcional ya que el personal juega un 
punto clave al brindar confianza a los huéspedes.  
Ahora, la importancia del siguiente estudio recae en la necesidad de un análisis del 
servicio brindado dentro de los alojamientos de 3 y 4 estrellas en San Cristóbal. De acuerdo a 
Massey (1999), el turismo es uno de los principales factores de migración hacia las islas y 
debido a la falta de personal local con los conocimientos y destrezas necesarias, hoteles de 5 
estrellas, restaurantes y cruceros, buscan personal del continente o extranjeros (Grenier 
2007, Watkins y Cruz, 2007). Razón por la cual, al analizar principalmente hoteles de 3 y 4 
estrellas, nos enfocamos en pequeños alojamientos que representan en su mayoría a la 
población local, los cuales muchas veces son negocios familiares que han sido heredados de 
forma empírica. Por esta razón, mediante un diagnóstico, podremos demostrar la necesidad 
de control y capacitaciones hacia el sector hotelero, mejorando la industria y planificando 
hacia un futuro crecimiento sustentable dentro de ella.  
El estudio a continuación se basa en la aplicación de SERVQUAL, realizada en distintos 
destinos para analizar la calidad de servicio dentro de la industria hotelera, siendo la 
satisfacción del cliente de acuerdo al cumplimiento de sus expectativas uno de los enfoques 
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principales (Juwaheer y Ross, 2003; Amissah, 2013; Zhou et al., 2014; Uddin, 2015). El análisis 
de evaluación de la calidad de servicio percibida en el sector hotelero se ha realizado en 
múltiples destinos alrededor del mundo; sin embargo, las publicaciones en San Cristóbal, 
Galápagos referente al tema de satisfacción de los turistas en las acomodaciones de la isla 
son escasas. Por esta razón consideramos importante medir la calidad del servicio de los 
hoteles de la isla tomando la percepción y expectativas como parámetros de la satisfacción 
del cliente. 
La herramienta del SERVQUAL, desarrollada por Parasuraman et al. (1988) ha sido 
aplicada durante varios años en distintas industrias, con el fin de evaluar sobre las 
expectativas de los clientes y su percepción de la calidad del servicio en los diferentes 
establecimientos. Entre estos se encuentran empresas de servicios profesionales (Freeman y 
Dart, 1993), de turismo (Juwaheer y Ross, 2003), salud (Lam, 1997) y educación (Cevallos, 
2011). Este método de evaluación ha sido exitoso en sus aplicaciones ya que, el proveer un 
servicio de excelente calidad se ha convertido en un factor clave de competitividad para 
empresas públicas y privadas, de negocios o de servicios.  
El objetivo del SERVQUAL es el poder ser usado como una herramienta genérica en 
múltiples establecimientos de servicio. No obstante, nuevas tendencias de medición de 
servicio han continuado desarrollándose, como es el caso del SERVPERF. A diferencia del 
SERVQUAL, este modelo no toma en cuenta las expectativas dado que, esto implica 
problemas de interpretación. Cronin y Taylor (1992) critican el modelo de Parasuraman por 
su capacidad de pronóstico, validez y extensión ya que genera una medición con menos 
variables. Sin embargo, en el estudio de Cevallos (2011) se analizó la fiabilidad del SERVQUAL 
utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach. El resultado obtenido fue un valor de 0.95 para los 
resultados de expectativas, percepciones y la brecha entre ambas dimensiones. Esto indica 
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alta homogeneidad y equivalencia de respuesta para todas las preguntas. Además, de 
acuerdo a Curry y Sinclair (2002), el SERVQUAL ha demostrado ser superior en la eficacia de 
medición. Es por esta razón que hemos decidido utilizar esta metodología dentro de nuestra 
investigación, encontrando la brecha en cada uno de los 22 parámetros y realizando un 
análisis con sus respectivos valores.  
Existen múltiples definiciones de calidad de servicio; sin embargo, la descripción que 
mejor encaja en nuestro análisis corresponde a la de Parasuraman et al. (1988) que definen 
el término como la diferencia existente entre las expectativas del cliente sobre el servicio y el 
servicio percibido. A partir de la definición mencionada, surge también la importancia del 
término calidad percibida, que es el resultado de comparar la experiencia real del cliente con 
la expectativa que este tenía antes de recibir el servicio (Bhat en Uddin, 2015). Así, surgen los 
modelos de calidad de servicio basados en brechas, entre las cuales, las que incluyen 
directamente al consumidor se encuentra la de expectativa – percepción, que usa el 
SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988), modelo aplicado en este análisis. En síntesis, lo que 
esta brecha de calidad de servicio denota es la diferencia entre las expectativas (E) del cliente 
o el servicio que se piensa debería ser proveído y la percepción (P) del servicio que realmente 
fue recibido (Shahin en Uddin, 2006). Esta discrepancia se puede ver influenciada por 
necesidades personales, recomendaciones generadas por boca a boca o experiencias de 
servicio pasadas (Shahin, 2006).  
El modelo de Parasuraman et al (1985) ha tenido una serie de actualizaciones, siendo la 
de 1985 su primera publicación, en la que se incluían 10 dimensiones para medir la calidad 
del servicio. No obstante, en 1988 el modelo se redujo a 5 factores, estos son: confiabilidad, 
capacidad de respuesta, seguridad, empatía y bienes tangibles, las cuales se explican 
detalladamente a continuación:  
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 Confiabilidad: La habilidad para llevar a cabo y cumplir la promesa de servicio correcta 
y constantemente.  
 Capacidad de respuesta: Disponibilidad del personal para ayudar a los clientes y 
proveer un servicio rápido y eficaz.  
 Seguridad: Conocimiento, amabilidad y habilidad de los empleados para inspirar 
confianza en los clientes.  
 Empatía: Capacidad de comprensión del personal hacia los clientes ante diferentes 
situaciones y atención personalizada a los mismos.   
 Bienes tangibles: Facilidades físicas, elementos de comunicación, equipo y apariencia 
de los empleados. 
Objetivos  
 
El objetivo principal de este trabajo es evaluar la calidad de servicio proveído en los 
hoteles y hostales de la isla de San Cristóbal en las Islas Galápagos. Para llevar a cabo este 
análisis, los objetivos específicos que nos hemos planteado son:  
Analizar la calidad del servicio en los establecimientos pertenecientes a la industria hotelera 
de San Cristóbal.  
Encontrar la diferencia entre las expectativas y percepciones del servicio proveído en 
los hoteles y hostales de San Cristóbal en cuanto a las 5 dimensiones de calidad de servicio. 
Establecer estrategias de mejora de calidad de servicio acorde a los factores que generan una 




El interés por analizar la percepción de servicio en los hoteles de San Cristóbal surgió 
debido al crecimiento turístico que tiene Galápagos en la actualidad. De acuerdo a Pizzitutti 
et al. (2017), el promedio anual absoluto de cambio de turistas es de 7066, con un incremento 
de 4920 turistas extranjeros y 2146 turistas nacionales al año. Además, ya que el turismo 
representa cerca del 80% de la economía local (Pizzitutti et al., 2017). Consideramos que las 
experiencias de los visitantes deberían ser extraordinarias con el fin de potenciar la industria. 
Sin embargo, la problemática reside en que el lugar carece de una cultura de servicio 
(Paladino, 2018). Es por esto que, al identificar las razones de por qué sucede esto podremos 
dar una retroalimentación a la industria hotelera; además de recomendaciones sobre cómo 
mejorar y asegurar un crecimiento parejo del turismo y servicio excepcional en la industria de 
la hospitalidad de la isla.  
Además, al encontrarnos actualmente en la isla, hemos podido percibir que la mano 
de obra y la mayor parte de negocios de la industria turística de San Cristóbal pertenecen a 
familias locales con poca experiencia profesional en hospitalidad. Acorde al Ministerio de 
Turismo (2017), el 63% de los hoteles en Galápagos son “informales”; es decir que, a pesar de 
no tener una autorización legal para operar, persisten dentro de la oferta hotelera del 
archipiélago. Esta podría ser una de las causas por las que el valor percibido resulta menor a 
las expectativas de los turistas ya que los momentos de la verdad, es decir cada instancia en 
la que el cliente interactúa con el personal no generan un buen impacto. Sin embargo, al ser 
quienes mejor conocen el manejo de los servicios, consideramos que con capacitaciones las 
experiencias de los visitantes tendrían valor añadido.  
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Metodología de estudio 
 
El análisis de un lugar como San Cristóbal difiere de la mayor parte de destinos 
turísticos por tratarse de una isla. Es por esto que, para realizar nuestro estudio utilizamos 
como modelo el artículo de Juwaheer y Ross (2003) realizado en Mauritius, isla del océano 
Índico perteneciente al continente africano. Además de ser similar por la ubicación del 
destino, escogimos esta investigación por ser pionera en usar el SERVQUAL en la industria 
hotelera. Pero, a diferencia de este estudio, hemos suprimido ciertas preguntas con 
parámetros relacionados a alimentos y bebidas, promoción en línea y áreas verdes. Esto se 
debe principalmente a que la mayoría de hostales no poseen restaurantes, ni todos los 
servicios que un hotel en otros destinos. Es por esto que también nos hemos basado en 
réplicas de estudios similares (Uddin, 2015; Nadiri y Hussain, 2005) llevados a cabo en otros 
destinos turísticos usados con el mismo fin, evaluar la calidad de servicio en los 
establecimientos hoteleros del lugar y así entender las falencias y fortalezas de los mismos.  
Para aplicar la herramienta del SERVQUAL en nuestra investigación, utilizamos el 
cuestionario de Parasuraman et al. (1988). Las preguntas del modelo fueron parafraseadas 
obteniendo dos encuestas compuestas de 22 preguntas cada una, con el fin de medir las 
expectativas (sección 1) y percepciones (sección 2) acerca de las 5 dimensiones descritas 
anteriormente: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y bienes tangibles. 
Cada parámetro podría ser calificado en una escala de Likert de 7 puntos, siendo el rango 1 
(nada de acuerdo) y 7 (totalmente de acuerdo). Se utilizó esta escala ya que, a diferencia de 
preguntas dicotómicas, esta permite medir actitudes y conocer el grado de conformidad del 
encuestado con cualquier tipo de afirmación que se le plantee (Ramírez, 2017). Además, 
añadimos una tercera sección con el objetivo de medir la satisfacción general del servicio y, 
por último, una cuarta parte con los datos demográficos y de viaje de los encuestados. Cabe 
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mencionar que, al haber realizado el estudio en la capital de las Islas Galápagos, San Cristóbal, 
y por tratarse de un destino al que llegan turistas nacionales e internacionales, realizamos las 
encuestas tanto en español como en inglés. Además de tener una limitación dentro de las 
encuestas en línea, estas fueron realizadas netamente físicamente al igual que su tabulación, 
esto complicó alcanzar nuestra muestra debido a que el tiempo que disponían los turistas era 
muy corto en la sala de espera del aeropuerto. 
La información fue obtenida en el Aeropuerto de San Cristóbal durante 6 semanas en 
diferentes días de la semana, siendo el sábado 26 de octubre la fecha de partida y el domingo 
2 de diciembre la culminación de encuestas realizadas. Para evitar cualquier tipo de sesgo en 
el análisis, las encuestas fueron entregadas cada 2 personas, ya sea si se encontraban en fila 
o sentadas en la sala de espera y, únicamente a aquellos turistas que se hospedaron por una 
o más noches en los hoteles y hostales de la isla. La metodología de entrega de encuestas a 
cada 2 personas fue únicamente interrumpida cuando los turistas fueron pasajeros de 
cruceros, ya que este nicho de mercado no se encuentra dentro de nuestro estudio.  
Para el tamaño de la muestra utilizamos datos de las estadísticas de turismo de 
Galápagos 2017. El registro de turistas reflejó que 54 513 turistas entraron a través del 
Aeropuerto de San Cristóbal en el 2017, de los cuales el 31% representa turistas nacionales y 
69% a turistas extranjeros. Del total de arribos según aeropuerto, el 50% se hospeda en tierra 
y el resto se embarca en cruceros. Es decir, que nuestra población total es realmente de 
27.257 (Dirección del Parque Nacional Galápagos & Observatorio de Turismo de Galápagos, 
2018). Posteriormente, utilizamos la calculadora de Select Statical Services Limited, 
estableciendo un margen de error del 5% y porcentaje de confianza del 95% obteniendo así 
un tamaño de muestra de 319 encuestas a realizarse. La fórmula usada por la calculadora es: 
n = N*X / (X + N – 1), donde X = 𝑍𝛼/22*p*(1-p) / 𝑀𝑂𝐸2.  
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Zα/2: Valor de la Normal  
MOE: Margen de error 
P: Proporción de la muestra 
N: Tamaño de la población. (Select Statistical Services Limited, 2018). 
Ahora, en cuanto a la medición de la satisfacción, en primer lugar, realizamos un 
promedio tanto de percepciones (P), como de expectativas (E) de las 194 encuestas válidas 
en nuestra muestra para cada dimensión (confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 
empatía y bienes tangibles). Posteriormente, restamos las percepciones de las expectativas 
(P-E) obteniendo así la brecha que nos indicará las discrepancias existentes entre las 
expectativas de la calidad de servicio que tenían los turistas antes de su llegada y la 
percepción del servicio una vez que este ya fue recibido. Además, también mostramos los 
cálculos de t-test, el cual fue realizado con dos colas dado que el signo de la potencial 
diferencia (brecha) que obtendremos para cada ítem era desconocida; esta herramienta nos 
ayuda a observar la significancia de los resultados, debido a que dentro de la aplicación en 
Excel nos ha arrojado la probabilidad del t- test directamente. Al analizar el valor de p, 
podemos observar que si  
P <= 0,01, tendrá el mayor valor de significancia, mientras que si este valor se encuentra entre 
0,05-0,01, tendrá una significancia importante a considerar dentro del siguiente estudio a su 
vez (Khan Academy, 2018). 
Por último, para realizar el diagnóstico de la satisfacción de la calidad de servicio, 
optamos por dividir cada dimensión para realizar un análisis individual y que el enfoque en 
cada parámetro sea más específico. La decisión de utilizar esta metodología se debe a que de 
acuerdo a Wong et al. (1999) los gerentes obtienen datos más útiles si basan su evaluación 
explícitamente en las puntuaciones de las dimensiones, en lugar de una puntuación general, 
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donde los resultados son agregados. De tal manera que las decisiones y medidas correctivas 
que se tomen serán más apropiadas, ya que las estrategias estarán adaptadas a elementos 
claves de una dimensión en particular, en lugar de una estrategia aplicada ampliamente a 




7.1. Estadísticas Descriptivas de la Muestra 
 
Tabla 1: Arribos turísticos a Galápagos por país 
 
Ilustración 1: Arribos turísticos por país y porción de mercado en 2017 (Observatorio de Turismo de Galápagos, 
2018) 
Dentro del trabajo de campo realizado, obtuvimos una muestra total de 203 sujetos, 
de los cuales 194 han sido viables para el análisis ya que, las 9 encuestas faltantes no fueron 
completadas en su totalidad. La sección demográfica muestra que nuestros sujetos son 
principalmente de Ecuador (23,65%), seguido de Estados Unidos (17,24%) y Alemania 
(13,79%) (Tabla 1). En proporción a los datos obtenidos por la Dirección del Parque Nacional 
Galápagos & Observatorio de Turismo de Galápagos (2018), en efecto son los turistas 
ecuatorianos quienes se mantienen con la mayor parte del mercado, representando el 31%, 
seguido por los turistas estadounidenses (29%). Además de esto, se puede observar que 
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países como Reino Unido, Alemania, Canadá y Australia se mantienen tanto en nuestra 
muestra como en los datos oficiales del Observatorio con las mayores porciones de mercado 
(Ilustración 1). 
 
Tabla 2: Categorización de hoteles y hostales de San Cristóbal 
 
Tabla 3:Porcentaje de hoteles y hostales según categoría dentro de la muestra (203 encuestas) 
Otro dato importante a analizar dentro de nuestra muestra es la clasificación de los 
hoteles. En el último catastro del Ministerio de Turismo se refleja la existencia de 207 
negocios turísticos registrados en San Cristóbal; de los cuales 82 hacen referencia a 
alojamientos, con un total de 724 habitaciones (Observatorio de Turismo de Galápagos, 
2018). Según datos del Ministerio de Turismo, estos se clasifican en hoteles y hostales de 3 
estrellas (68,29%), 4 estrellas (6,10%), 5 estrellas (1,22%) y Categoría Única (24,39%) (Tabla 
2). No obstante, dentro de nuestro análisis (Tabla 3) los resultados muestran que los hoteles 
y hostales de Categoría Única comprenden solamente el 4,88%, pero la mayor porción de la 
muestra también pertenece a hoteles de 3 estrellas (82,93%). Este estudio tendrá mayor 
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impacto hacia los hoteles y hostales de 3 estrellas por representar y por esta razón las 
recomendaciones y discusión estarán enfocadas principalmente en este segmento. 1 
 
Gráfico 1: Género obtenido de la muestra (%) 
El gráfico 1 señala la muestra total obtenida (n=203) de acuerdo al género. Conforme a los 
datos obtenidos; el 44% (n=89) de los encuestados fueron hombres, el 54% (n=109) mujeres 
y un 2% (n=5) optó por no completar este dato. Es decir, que la mayor parte de nuestra 








Gráfico 2: Frecuencia de edad dentro de la muestra  
El gráfico 2 representa la edad de los encuestados. Para condensar este dato, 
agrupamos la edad en rangos de 10, con lo que obtuvimos que personas entre 26 y 35 años 
representan el grupo dominante que viaja a Galápagos, siendo el 41.38% (n=84) de la 
muestra. Las personas entre 16-25 años, con el 19.70% (n=40) representan el segundo rango 
de edad en viajar más a las Islas. Turistas de 46-55 años con el 12.32% (n=25) tienen el tercer 
lugar, seguido de personas de 36-45 con un 11.82% (n=24), 56-65 representando el 9.36% 
(n=19) y personas de 66 o mayores únicamente con el 2.96% (n=6). Por último, 5 personas de 
los encuestados no respondieron el dato referente a la edad. De esta forma, con los datos 
obtenidos, podemos observar que personas entre 16-35 años conforman la mayor parte de 




Gráfico 3: Rango etario de los turistas según sexo (Observatorio de Turismo de Galápagos, 2018) 
Tanto el Observatorio de Turismo, como este estudio utilizan un rango de 10 para 
separar la edad de los turistas. Como se puede ver en la ilustración y gráfico 2, los resultados 
obtenidos son similares, lo que indica que los datos oficiales son balanceados con los 
obtenidos en nuestra muestra. No obstante, a pesar de que las personas entre 25-34 siguen 
representando el grupo de edad mayoritario de turistas que visitan la isla, hay una variación 
en edades superiores. Esto puede deberse a que nuestro estudio está enfocado únicamente 
a hoteles y hostales, dejando de lado cruceros navegables que representan el 77.9% de la 






Gráfico 4: Nivel de educación de la muestra 
Los resultados de los datos obtenidos correspondientes a la educación de los 
encuestados se muestran en el gráfico 3. La gráfica de barras muestra que la mayor parte de 
la muestra con el 34.98% (n=71), tienen un título de 4 años de universidad. Seguido por 
personas con un título de posgrado representando el 33.50% (n=68) de la población en 
estudio y un porcentaje de 13.30 para estudiantes universitarios. Por otro lado, personas con 
educación básica, bachillerato o con título de 2 años de universidad representan una porción 





Gráfico 5: Canal de distribución preferido por la muestra 
Otro de los aspectos tomados en cuenta en la encuesta fue el canal por el cual los 
huéspedes realizaron la reservación en su acomodación. El 54% (n=110) de los encuestados 
realizó la reserva a través de internet, esto hace referencia a las distintas OTAs (Online Travel 
Agencies) e intermediarios en línea previo a su arribo a las islas. Las agencias de viaje 
representan el 18% (n=36), mientras que el 13% (n=27) eligió su alojamiento por 
recomendación, ya sea por calificaciones en línea o conocidos que han tenido una experiencia 
previa. Por último, dentro de la categoría “otros”, encontramos opciones como: walk in, 
invitaciones, asuntos de trabajo o debido a que el hotel estaba establecido como parte del 
tour; esto representa el 15% de la muestra (n=31). Cabe mencionar que gran parte de la 
muestra mencionó elegir su hotel u hostal al salir del muelle cuando llegaron a la isla.  
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Gráfico 6: Tiempo de estadía expresado en noches 
 
 
Gráfico 7: Porcentaje de la población que ha visitado otras islas 
El gráfico 4 señala el tiempo de estadía en los establecimientos de la isla. El 39.41%, 
de la muestra se quedó durante 2 noches en la isla (n=80), siendo este el número de días 




VISITED OTHER ISLANDS (%)
YES NO (blank)
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14.78% (n=30) 4 noches. Cabe mencionar que, con los datos obtenidos, se calculó que la 
estadía promedio en San Cristóbal es de 3 noches con la siguiente ecuación: 
Average Length of Stay: Total length of stay / Total number of reservations 
ALOS: 574 / 203 = 2.83  
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7.2. Análisis de Calidad de Servicio  
 
En las siguientes tablas se puede observar la media obtenida dentro de la muestra de 
194 sujetos, tanto de sus expectativas, como su percepción. estos valores fueron marcados 
en un rango de 1 - 7, siendo 1 totalmente desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo. Junto a 
cada uno de estos valores se observa su Desviación Estándar (SD: Standard Deviation).  
La brecha (Gap), hace referencia a la diferencia entre percepción y expectativas, con 
esto podemos interpretar que, al tener un valor negativo, el servicio no cumplió las 
expectativas del cliente. Mientras que, al ser positivo, la experiencia superó las expectativas 
del huésped. Finalmente, encontramos el valor del t-test, expresado en p, este dato nos ayuda 


















Tabla 4:Brecha entre percepciones y expectativa de los turistas en San Cristóbal (n=194) *important significance 
0.01<p≦ 0.05; *** very important significance p≦ 0.01  
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7.2.1 Análisis de Confiabilidad 
 
Tabla 5: Medición de la brecha expectativa–percepción en la dimensión confiabilidad  
La tabla 4 muestra el análisis de la calidad de servicio desde la dimensión confiabilidad. 
Se puede ver que, de los 4 ítems, 3 presentan una brecha negativa entre el servicio esperado 
y el servicio recibido. Estos incluyen que el personal no comunica la información correcta a 
sus huéspedes y la resolución de problemas no resulta eficiente desde la perspectiva de los 
mismos. Por otro lado, si bien es cierto los turistas piensan que las actividades relacionadas 
con el servicio no se realizan a tiempo, los datos sugieren que consideran que el servicio en 
general es rápido ya que la percepción de este parámetro superó las expectativas obteniendo 
una brecha positiva (0.09). No obstante, la brecha total (-0.11) indica que, dentro de la 
dimensión de confiabilidad, los establecimientos turísticos de San Cristóbal no cumplen con 
las expectativas de los clientes.   
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7.2.2 Análisis de Capacidad de respuesta 
 
Tabla 6: Medición de la brecha expectativa–percepción en la dimensión capacidad de respuesta  
Los resultados en el parámetro de capacidad de respuesta en los hoteles y hostales de 
San Cristóbal indican que en general, la percepción que tienen los turistas en esta dimensión 
es menor a sus expectativas (-0.08). Sin embargo, cabe recalcar que transacciones diarias 
como check-in y check-out se están llevando a cabo de manera rápida, por lo que se 
obtuvimos una brecha positiva de 0.17. Sin embargo, a pesar de que el personal responde las 
preguntas y cumple los pedidos de sus clientes cuando es deseado (0.12), los datos muestran 
que el personal no tiene disposición o voluntad para ayudarlos (-0.27) siendo este parámetro 
uno de los más importantes para los turistas, ya que su promedio se acerca mucho a 7 (6.40). 
Además, cabe mencionar que el personal no siempre se encuentra disponible en horas 
convenientes para todos sus huéspedes, lo que genera otro vacío entre expectativas y 
percepción (-0.25). 
7.2.3 Análisis de Seguridad 
 
Tabla 7: Medición de la brecha expectativa–percepción en la dimensión seguridad 
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Con los resultados que muestra la tabla 6, es evidente que las expectativas de los 
turistas son mayores a la percepción del servicio realmente recibido, ya que todos los vacíos 
o gaps son negativos, siendo la falta de conocimiento del personal para responder preguntas 
la discrepancia más significativa (-0.19). Consecuentemente, el ítem de confianza en los 
empleados también resulta negativa (-0.15). Los parámetros de la dimensión seguridad 
deberían ser tomados en cuenta como prioridad, ya que estos son de suma importancia para 
los turistas siendo el promedio de expectativas en cada uno de estos muy cercano a 7. El 
sentirse seguro en el hotel y que el personal genere confianza son los aspectos más 
importantes para los huéspedes con un promedio de expectativas de 6.56 y 6.55 
respectivamente.  
7.2.4 Análisis de Empatía 
 
Tabla 8: Medición de la brecha expectativa–percepción en la dimensión empatía 
En la tabla 7 podemos observar que la empatía no es un factor crucial que los turistas 
buscan dentro de las acomodaciones en San Cristóbal; esto podemos interpretar ya que 
ninguno de los valores se acerca a 7. De los tres criterios a analizar, la mayor expectativa es 
el tener un servicio genuino (6.05) y es el único que posee una falencia con una brecha 
negativa (-0.11). Sin embargo, como se mencionó anteriormente, a pesar de que la brecha 
general es positiva (0.09), no representa un dato significativo ya que al realizar un promedio 
de las percepciones (5.83) el valor es lejano a 7, con lo que se deduce que los huéspedes no 
están totalmente satisfechos con su experiencia. 
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7.2.5 Análisis de Bienes Tangibles   
 
Tabla 9: Medición de la brecha expectativa–percepción en la dimensión bienes tangibles  
En cuanto a los bienes tangibles, podemos observar en la tabla 9, que uno de los 
aspectos más importantes para los huéspedes recae en tener una habitación limpia y 
confortable. La percepción de esto no cumple con las expectativas y genera una brecha de -
0,42, valor que representa una falencia que se debería tomar en cuenta a futuro. Otra 
dimensión que posee una brecha representativa es el acceso a internet, lo cual no está a 
dentro de las manos de los hoteles u hostales debido a que el servicio es satelital. A pesar de 
que las expectativas no son tan altas en cuanto a esta dimensión, probablemente por tratarse 
de una isla alejada del continente, los bienes tangibles actuales no cumplen con lo que los 
huéspedes buscan. Por último, aunque la brecha general no representa un dato alarmante (-
0.21), es necesario tomar en cuenta aspectos como las habitaciones e internet que tienen 
gaps negativos altos (-0.42 y -1.04) para mejorar la experiencia del cliente. 
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7.2.6 Análisis de Calidad de Servicio General  
 
Tabla 10: Medición de la brecha expectativa–percepción general 
A continuación, analizaremos de manera general los datos recopilados dentro de este 
estudio. Las expectativas (E) nos muestran el interés que los huéspedes tienen y en qué se 
enfocan al momento de buscar un hotel en San Cristóbal. Por ejemplo, encontramos que la 
expectativa más alta (6.43) es en el aspecto de seguridad al estar más cercano a 7 en la escala 
usada en la encuesta (totalmente de acuerdo), lo que significa que es un aspecto crucial al 
momento de evaluar la experiencia dentro de su estadía o al elegir su alojamiento. Otras 
dimensiones como confiabilidad y capacidad de respuesta también presentan valores altos, 
6.11 y 6.07 respectivamente, que se deben tomar en cuenta.  
Un dato que llama la atención en la tabla 8 es la brecha positiva dentro de la dimensión 
empatía (0.09). Esto quiere decir que la percepción del servicio recibido en cuanto a este 
parámetro fue mayor a las expectativas que tenían antes de su llegada, lo que podemos 
considerar como una fortaleza del servicio brindado dentro de San Cristóbal. Pero, por otro 
lado, al momento de analizar los datos, el promedio mayor obtenido en percepciones es de 
6.28 en una escala de 7, que si bien es cierto es un valor alto nos lleva a un análisis más 
profundo de que la brecha no necesariamente significa que un servicio es de primera, sino 
que solo se basa en las expectativas del huésped.  
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Al analizar las dimensiones de manera general, podríamos considerar que el estado 
del servicio en las acomodaciones de San Cristóbal no tiene una brecha significativa (-0.09). 
Sin embargo, es muy importante el análisis de parámetros puntuales dentro de cada 
dimensión. Esto con el objetivo de identificar las falencias específicas que tienen los 
establecimientos actualmente. Cabe recalcar que dentro de cada análisis hay que tomar en 
cuenta no sólo la brecha, sino los datos de expectativa y percepción, para entender qué tan 
relevante es un parámetro para un huésped y si el parámetro sólo está cumpliendo la 
expectativa o realmente se ha brindado un servicio extraordinario. 
7.2.7 Análisis de Parámetros con mayor significancia 
 
Tabla 11: Parámetros con mayor significancia 
Los valores presentados nos muestran los parámetros con mayor significancia dentro 
del estudio con valores de p<0.05. El parámetro de Habitaciones limpias y confortables, es 
uno de los más alarmantes, ya que al tener un valor de t-test de 0,00 (expresado en p), señala 
ser uno de los más significantes. Además de tener una brecha negativa, informando la falta 
de cumplimiento de las expectativas. Este punto debe ser tomado en cuenta como prioridad 
al momento de tomar las decisiones de mejora, ya que posee una brecha negativa y a su vez 
alta significancia. Lo mismo sucede con La Disponibilidad de internet, al tener un valor alto de 
significancia (t-test = 0,00) y diferencia negativa entre percepción y expectativa. Al ser un 
problema general de las islas debido a su posición geográfica, se debería tener en cuenta un 
manejo de expectativas para evitar la decepción de los clientes.  
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Por otro lado, se puede observar que el Servicio personalizado, cumple en sí con las 
expectativas del cliente, siendo este un aspecto remarcable dentro de la industria hotelera 
en San Cristóbal. Del mismo modo que la Presentación y apariencia del personal y el 
Cumplimiento de las necesidades del huésped dado que muestran ser los únicos aspectos con 
brecha positiva dentro del análisis, por lo que se debe fomentar esfuerzos en mantener esto 
y mejorarlo en un futuro.  
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Discusión y Conclusiones 
 
El estudio realizado tuvo como objetivo evaluar la calidad de servicio en los hoteles y 
hostales de San Cristóbal en las Islas Galápagos. Para esto, se recopilaron los datos de 194 
encuestas, las cuales estuvieron basadas en el modelo de medición de calidad de servicio 
SERVQUAL. Al tabular los datos correspondientes al lugar en el que los turistas optaron por 
alojarse, los resultados arrojaron que la porción más significativa dentro de nuestra muestra 
fueron establecimientos de 3 estrellas (82.93%). Además, porque estos alojamientos 
representan en su mayoría a la población local, ya que muchos son negocios familiares 
heredados de forma empírica. Consecuentemente, la evaluación y recomendaciones estarán 
enfocadas principalmente a esta categoría.  
De las 203 encuestas realizadas, 194 fueron usadas para el estudio. La muestra incluye 
más mujeres (53.69%) que hombres (43.84%), entre los cuales el 68.47% tiene una educación 
de nivel superior. Además, la mayoría de los turistas (41.38%) tiene entre 26-35 años. Los 
encuestados se quedan en su mayoría (39.41%) por 2 noches en San Cristóbal, pero al realizar 
el cálculo de ALOS (Average Length of Stay) obtuvimos que la estadía promedio es de 2.83 
días, es decir 3. Sin embargo, cabe recalcar que este valor aplica únicamente en esta isla, 
puesto que el 83% de la muestra indicó haber visitado otras islas; como Santa Cruz, Isabela o 
Floreana. El dato es valioso ya que, en futuros análisis se podría genera una comparación de 
servicios entre islas, para observar las fortalezas y debilidades de cada una, puesto que los 
turistas también generan expectativas acerca de la calidad de servicio basándose en 
necesidades, experiencias o indicaciones (Gadotti & França, 2009). En este caso, experiencias 
previas en las otras islas del archipiélago.  
Con respecto a los canales en los que los encuestados descritos anteriormente usan 
para reservar su hotel u hostal, el medio predominante es internet (52%). Con este dato es 
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posible tomar medidas con respecto al manejo en promoción que tienen los 
establecimientos. En otras palabras, incentivar al desarrollo de estrategias de marketing en 
redes sociales, además de atención continua en OTAs como Booking, Expedia, Hotels.com, 
Orbitz, entre otros. Sin embargo, el 13% representa a las personas hospedadas que llegaron 
a su acomodación a causa de una recomendación, es decir que existe un boca a boca y por 
ende la importancia de proveer siempre un servicio de calidad.  
Dentro de los resultados hallados, encontramos que la calidad de servicio percibido y la 
satisfacción de la experiencia en las acomodaciones de San Cristóbal es baja; lo que quiere 
decir que las expectativas de los turistas que visitan las islas no están siendo cumplidas y 
mucho menos sobrepasadas. Los resultados del estudio indican que la percepción del servicio 
dentro de las 5 dimensiones analizadas, 4 son negativas: confiabilidad (-0.11), capacidad de 
respuesta (-0.06), seguridad (-0.15), empatía (0.09), bienes tangibles (-0.21). Sin embargo, 
dentro de estos encontramos que hay parámetros más relevantes para los turistas (con cifras 
más cercanas a 7 en expectativas), los cuales se enlistan de forma ascendente a continuación 
y son los aspectos que deberían tomarse en cuenta como punto de partida: 
 El personal brinda servicio a tiempo (6.25) 
 Habitaciones limpias y confortables (6.27) 
 El personal siempre está dispuesto a ayudar a los huéspedes (6.40) 
 El personal es cortés al brindar sus servicios (6.49) 
 El personal es confiable (6.55) 
 Los huéspedes se sienten seguros de estar en el hotel (6.56) 
Ahora, con respecto a las diferentes dimensiones, cabe mencionar que estas fueron 
analizadas individualmente puesto que, de esta forma, al realizar la evaluación de la calidad 
del servicio, se obtienen datos más útiles en las puntuaciones de cada parámetro, en lugar de 
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la puntuación general, donde los resultados son agregados. De tal forma que las estrategias 
a aplicarse serán más eficaces; ya que estarán enfocadas a parámetros específicos, en lugar 
de una estrategia general para toda la dimensión. Así, de acuerdo a los datos; en primer lugar, 
podemos considerar a Seguridad como la mayor fortaleza de los alojamientos de la isla, ya 
que si bien es cierto tiene una brecha negativa (-0.15), la percepción de los turistas fue en su 
mayoría cercana a 7, con un promedio de 6.28. La excepción en este caso fue la falta de 
conocimiento del personal para ayudar a los huéspedes. Es importante realizar programas de 
servicio al cliente, en el que los empleados no solamente respondan preguntas, sino que 
puedan hacer sugerencias o actuar de manera que incluso generan un factor wow en el 
cliente por la eficiencia demostrada. 
En cuanto al parámetro de confianza, deducimos que por los resultados obtenidos se debe 
enfatizar en capacitaciones al personal, sobre todo en relación al manejo y resolución de 
problemas, puesto que es la mayor falencia en esta categoría. Para esto, es importante 
empoderar al personal, es decir que sientan la libertad de tomar decisiones inmediatas sin 
tener que acudir a supervisores si esto implica la satisfacción del cliente. De igual manera, 
hacer énfasis en la importancia de realizar el servicio a tiempo y de manera rápida, lo que 
puede lograrse con el manejo de estándares de tiempo y así maximizar la experiencia del 
cliente durante su estadía.  
Ahora, la empatía puede ser un factor crucial al momento de brindar un servicio de alta 
calidad. El comportamiento del personal puede cambiar totalmente la experiencia del cliente 
al tener un servicio genuino y personalizado, sentirse importante y no solamente como un 
turista más. Para cumplir este objetivo, es importante enfatizar dentro de las capacitaciones 
la relación huésped – empleado, esta debe ser más fuerte y lo ideal es que los empleados se 
adelanten siempre a las necesidades del cliente creando experiencias positivas. Estudios 
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realizados por Sabre Hospitality Solutions, demuestran la importancia de personalización de 
servicio y cómo esto incrementa la lealtad de los huéspedes (Biesiada, 2015), que debería ser 
uno de los principales objetivos de los establecimientos. No obstante, otro punto a tomar en 
cuenta para esta dimensión es que el personal también debe sentirse bien en su ambiente de 
trabajo para poder proyectar este sentimiento a sus huéspedes. 
Por último, una de las dimensiones cruciales son los elementos tangibles, ya que 
presentan una solución viable: inversión. Si bien los hostales y hoteles de 3 estrellas no 
necesitan tener acomodaciones de lujo, es importante un mantenimiento y remodelación de 
las habitaciones. Como se puede observar en las calificaciones recopiladas, las habitaciones 
no cumplen con las expectativas de los huéspedes. Consideramos que, el tener estándares 
tanto de diseño, como de amenities requeridos en las habitaciones mejoraría la experiencia 
del cliente. Además de poder ser una oportunidad de generar un concepto para San Cristóbal, 
donde se homogenice el sector turístico tanto en servicio como en la apariencia física del 
lugar.  
Es evidente que todas las dimensiones analizadas requieren de la participación del 
personal para que la brecha disminuya o se elimine. Pero debemos tomar en cuenta que, en 
una empresa los empleados son el activo más importante y es por esto que incluso se 
encuentran como un parámetro a analizar en bienes tangibles dentro de la encuesta 
realizada. Es por esto que implementar estrategias de recursos humanos como el proceso de 
selección, entrenamiento y capacitación influiría positivamente en la calidad de servicio 
proveído en los hoteles y hostales de San Cristóbal. Sin embargo, lo ideal sería realizar 
evaluaciones periódicas para asegurar que los estándares requeridos se están cumpliendo.  
Dentro de la industria de la hospitalidad, el tener claro cuán importante es la satisfacción 
del cliente resulta un factor clave para el éxito o fracaso del establecimiento. Por lo que, para 
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reducir la brecha entre expectativa y percepción de la calidad del servicio, es esencial que 
todo el personal conozca cuál es su promesa de servicio y llevar a cabo sus actividades para 
que esta se cumpla. Sin embargo, para lograr este objetivo, la empresa debe tener establecida 
una cultura organizacional clara con estándares determinados en los que el personal pueda 
guiarse para tomar decisiones.  
Finalmente, con estas recomendaciones consideramos que, de ser aplicadas, los 
proveedores de servicio de la industria hotelera de San Cristóbal deberían ser capaces de 
ofrecer un servicio tal, que disminuya la brecha expectativa-percepción y que efectivamente 
en la práctica se logre superar las expectativas de los turistas. Al tener claramente 
identificados los parámetros que los turistas que llegan a San Cristóbal esperan del servicio 
en la isla y después del análisis realizado, podría resultar más fácil establecer objetivos y 
tomar medidas correctivas a largo plazo que garanticen la satisfacción y lealtad del cliente.  
Asimismo, con los resultados obtenidos se puede crear un plan estratégico de marketing para 
atraer al nicho de mercado que cumpla con las características de los requerimientos 
establecidos importantes para los turistas en el estudio.  
En cuanto a las limitaciones del estudio, podemos decir que fue principalmente no haber 
llegado a la muestra requerida (300 encuestados). No obstante, el análisis se realizó con el 
agregado, que fueron 194 encuestas, las cuales generaron una muestra representativa. Esto 
es porque al analizar y comparar las estadísticas oficiales del Observatorio de Turismo con 
nuestros datos, resultaron siempre balanceados. Sin embargo, para estudios futuros se 
recomienda llevar a cabo el análisis con la muestra completa para afirmar si los resultados 
obtenidos son realmente representativos. Además, consideramos que en estudios futuros 
podría realizarse el mismo análisis en las otras islas de Galápagos e incluso en cruceros con el 
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fin de hacer una comparación del servicio proveído en los diferentes destinos y lograr una 
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